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Pada era globalisasi dan seiring dengan pesatnya perkembangan jaman, maka 
sangat mempengaruhi akan pesatnya perkembangan model transportasi yang cepat, 
aman dan nyaman. Semakin padatnya penduduk di perkotaan yang sering 
menyebabkan kemacetan, maka salah satu terobosan moda tranportasi angkutan 
masal menunjuk ada kereta api komuter cepat (mass rapid transit) yang mempunyai 
trayek antar kota yaitu dari Surabaya menuju Lamongan. Keberadaan kereta api 
komuter dipercaya bisa membantu memecah permasalahan tentang kemacetan kota. 
Penelitian ini difokuskan pada perumusan masalah dari Ketepatan Waktu, Kualitas 
Pelayanan dan Fasilitas secara simultan dan parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen di Stasiun Pasar Turi, Surabaya. 
Metode penelitian ini menggunakan populasi calon penumpang kereta api 
komuter lintas Surabaya-Lamongan yang ada di stasiun pasar turi. Sampel dari 
penelitian ini adalah sebanyak seratus orang pengguna kereta api komuter lintas 
Surabaya-Lamongan dan menggunakan jenis data premier, dengan cara menyebarkan 
100 kuisoner kepada penumpang kereta api komuter lintas Surabaya-Lamongan. 
Sedangkan teknik analisi penelitian menggunakan teknik koefisien korelasi. 
Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t dinyatakan bahwa secara 
parsial variabel Ketepatan Waktu (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan 
Konsumen (Y). Dari pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t dinyatakan 
bahwa secara parsial variable Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh secara positif 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t 
dinyatakan bahwa secara parsial variable Fasilitas (X3) berpengaruh secara positif 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Pengujian kecocokan model dengan 
menggunakan uji F dinyatakan bahwa secara simultan variabel Ketepatan Waktu, 
Kualitas Pelayanan dan Fasilitas berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen 
dalam menggunakan kereta api komuter lintas Surabaya-Lamongan sebagai variable 
terikat. Variabel bebas yang dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 
dalam menggunakan kereta api komuter lintas Surabaya-Lamongan adalah variabel 
Fasilitas (X3). 
 
Kata Kunci : Ketepatan Waktu, Kualitas Pelayanan, Fasilitas  Dan Kepuasan 
Masyarakat 
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1.1. Latar Belakang Masalah 
 Meningkatnya laju arus urbanisasi mengakibatkan perkembangan kota 
semakin komplek. Kebutuhan jaringan transportasi untuk menampung pergerakan 
warga kotanya pun semakin meningkat pula. Hal itu juga didorong oleh 
meningkatnya aktivitas ekonomi dan mobilitas penduduk yang kurang terlayani 
oleh angkutan umum yang memadai. Disamping itu terdapat pula peningkatan 
harga tanah di pusat kota dan pinggiran kota yang meningkatkan kebutuhan 
transportasi, bagi masyarakat yang tinggal dipinggir kota. Warga masyarakat kota 
tinggal semakin jauh dari tempat kerjanya, pertumbuhan penduduk selalu 
menunjukkan peningkatan dari tahun ke tahun sehingga transportasi merupakan 
kebutuhan yang sangat vital. Kota Surabaya merupakan kota metropolitan kedua 
setelah Jakarta. 
 Transportasi merupakan salah satu insfrastruktur wilayah yang sangat penting 
untuk diperhatikan dalam penyediaan dan perencanannya. Sarana dan prasarana 
transportasi merupakan alat akses ke lokasi dimana tata guna lahan dapat berubah 
karenanya. Oleh karena itu, transportasi memegang peranan yang cukup 
menentukan di daerah perkotaan. Kota yang baik dapat ditandai dengan melihat 
kondisi pengangkutannya. Transportasi yang aman dan lancar, selain 
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mencerminkan keteraturan kota, juga mencerminkan kelancaran kegiatan 
perekonomian kota. 
 Sarana transportasi meliputi pemilikan kendaraan pribadi dan sarana 
transortasi umum. Akhir-akhir ini,  sarana transportasi massal di Indonesia yang 
banyak digunakan oleh masyarakat diantaranya bus dan kereta api. Tetapi seiring 
dengan peningkatan pertumbuhan perekonomian di Indonesia, pemilikan 
kendaraan pribadi (mobil dan sepeda motor) merupakan cerminan hasil interaksi 
antara peningkatan taraf hidup dan kebutuhan mobilitas penduduk di daerah 
perkotaan. 
 Untuk mengimbangi dan menekan laju peningkatan penggunaan kendaraan 
pribadi, harus dilakukan pada sistem angkutan umum. Perbaikan tersebut 
berdasarkan daya kemampuan angkut yang besar, kecepatan yang tinggi, 
keamanan dan kenyamanan perjalanan yang memadai, dan karena digunakan 
secara massal haruslah dengan biaya perjalanan yang terjangkau. Jadi, harus ada 
sistem transportasi baru yang tidak terikat oleh jalan raya yang memenuhi semua 
persyaratan itu. 
 Oleh karena itu, transportasi menggunakan KA diperkirakan menjadi alternatif 
utama di masa mendatang. Setelah kondisi jalan darat semakin padat. Kereta api 
merupakan sarana transportasi yang dapat menyelenggarakan rencana-rencana 
perjalanan secara teratur dan dapat diadakan (reguler and reliable schedule), yang 
artinya tidak banyak tergantung pada cuaca kecuali badai, topan atau banjir. 
Tingkat keselamatannya tinggi, hingga ada jaminan barang-barang sampai di 
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tujuan dengan keadaan baik. Disamping itu pelayanan jasa angkutan kereta api 
bersifat komplementer terhadap jasa angkutan lainnya. 
 Pada akhir-akhir ini peranan kereta api penumpang mulai meningkat kembali, 
bukan hanya antar kota, tetapi juga di daerah perkotaan yang lalu lintasnya padat. 
Hal itu disebabkan karena kereta api mempunyai beberapa indikator yang dapat 
menunjukkan keberhasilan dalam kinerja sistem operasi. Meliputi keselamatan, 
keadaan, fleksibilitas, kenyamanan dan kecepatan. 
 Oleh karena itu muncul rencana mengembangkan sistem angkutan massal 
cepat (mass rapid transit) yang pilihan utamanya adalah pengembangan 
penggunaan jenis model transportasi kereta api yang berkapasitas besar yang 
dikenal dengan Komuter. 
 Kemacetan lalu lintas di kota Surabaya bersifat temporal, sehingga Surabaya 
harus memiliki jarinngan transportasi masal yang besar dan dapat diandalkan, 
yang tidak polutif, nyaman, aman dan dapat dipercaya untuk penumpang serta 
ekonomis bagi operatornya. Peningkatan transportasi kolektif dengan kereta api di 
wilayah Surabaya juga merupakan salah satu taruhan untuk seluruh wilayah Jawa 
dan Nasional karena daerah ini merupakan satu dari pusat-pusat syaraf jaringan 
kereta api Jawa yang luas. 
 Peluncuran kereta api komuter Surabaya-Lamongan ini diharapkan mampu 
membantu mengatasi masalah transportasi kedua kota ini. Apalagi dengan jumlah 
penduduk Lamongan 1,3 juta lebih yang merupakan kabupaten dengan jumlah 
desa terbanyak nomor dua di Indonesia, bisa memperlancar arus angkutan 
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Surabaya-Lamongan pergi pulang. Kapasitas sulam 300 penumpang dengan dua 
gerbong. Kecepatan yang bisa dijalankan 40-60 km/jam dengan jarak tempuh 
kurang lebih 41 km. Kereta api komuter ini melewati 7 titik perhentian, yaitu : 
stasiun Lamongan, Duduk Sampeyan, Cerme, Benowo, Kandangan, Tandes dan 
berhenti di stasiun Pasar Turi Surabaya. 
(http://www.jatim.go.id/news.php?id=6290) 
Organisasi publik memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan organisasi 
bisnis, akan tetapi tidak ada salahnya dalam operasionalnya menganut paradigma 
yang dianut dalam organisasi bisnis, yaitu : efisiensi, efektif, dan menempatkan 
masyarakat sebagai stakeholder yang harus dilayani sebaik-baiknya. Fokus dari 
dinamika perbaikan kualitas pelayanan terletak pada kepuasan masyarakat yang 
disini berperan sebagai stakeholder, oleh karena itu perlu dipahami hal-hal yang 
berkaitan dengan masyarakat. Masyarakat dalam konteks ini adalah semua orang 
yang menuntut suatu organisasi publik untuk memenuhi standart kualitas tertentu 
dan arena itu memberi pengaruh organisasi publik. 
Kondisi masyarakat yang mengalami perkembangan dinamis. Tingkat 
kehidupan masyarakat yang semakin baik, mengakibatkan masyarakat semakin 
sadar akan apa yang menjadi hak dan kewajibannya sebagai warga negara dalam 
hidup bermasyarakat, mengajukan tuntutan, keinginan dan aspirasinya kepada 
pemerintah. Kenyataan yang ada mengisyaratkan hal yang kurang melegakan, hal 
tersebut terkait dengan kepuasan masyarakat yang belum terpenuhi dengan kata 
lain pelayanan yang diberikan selama ini masih belum memenuhi harapan 
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pelanggan atau masyarakat, bahkan sering terjadi mal-pelayanan, dimana masih 
banyak kelemahan-kelemahan yang dampaknya sering merugikan masyarakat 
(Rizka, 2013) 
Pada saat ini banyak masyarakat pada umumnya merasakan bahwa 
kualitas pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api semakin mengalami 
kemerosotan (Zulian & Djoko. 2004). Akibat dari kemerosotan kualitas 
pelayanan ini berdampak pada ketidakpuasan masyarakat terhadap PT. Kereta 
Api.  
PT Kereta Api (KA) dipusingkan dengan operasional KA komuter rute 
Surabaya-Lamongan (Sulam). Meski jumlah penumpang yang memanfaatkan 
komuter ini membeludak, namun tak bisa dimaksimalkan karena terbatasnya 
gerbong (http://surabaya.tribunnews.com/armada-komuter-sulam-terbatas). 
Komuter  Sulam mengalami jebol pada lantai gerbong belakang setelah 
terdengar bunyi keras dari bawah kereta. Penumpang panik, dan berlari 
berdesakan menuju tempat yang dirasa aman. 
( http://ekonomi.kompasiana.com/lantai-kereta-api-komuter-sulam-jebol-472).  
Ketidakpuasan yang dirasakan oleh masyarakat dan hilangnya 
kepercayaan masyarakat terhadap transportasi Kereta Api. Karena PT. Kereta Api 
yang seharusnya berperan sebagai pelayanan masyarakat dalam rangka menjaga 
kenyamanan, keamanan dan kepuasan masyarakat dalam melakukan perjalanan 
justru memberikan pelayanan yang kurang efektif serta keterlambatan kedatangan 
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kereta yang mengakibatkan masyarakat enggan memilih transportasi kereta api. 
(Jarot&Manupputy.2011) 
 Kepuasan masyarakat merupakan kunci atau ujung tombak bagi keberhasilan 
penyelenggaraan pelayanan publik. Kepuasan telah memperoleh perhatian 
dominan dan menjadi factor strategis dalam pelayanan.Wilkie (1990) dalam 
Tjiptono (349 : 2005),   mendefinisikan kepuasan masyarakat atau pelanggan 
sebagai tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu 
produk  dan jasa.   
Oleh karena itu, pihak penyelenggaraan pelayanan public harus benar-benar 
mengerti dan memahami apa kebutuhan masyarakat. Pengelola penyelenggaraan 
pelayanan public harus mengetahui apakah mutu layanan yang diberikan sudah 
memenuhi standard dan sesuai dengan keinginan masyarakat, atau justru 
sebaliknya. 
Dengan terciptanya kualitas pelayanan yang baik, dapat memberikan 
beberapa manfaat diantaranya hubungan antara instansi dengan masyarakat 
menjadi harmonis, yang dimana akan memberikan dasar yang baik bagi 
perusahaan. Dengan didukungnya ketepatanwaktudanfasilitas yang baik, akan 
berdampak pada masyarakat yang akan menggunakan pelayanan jasa yang 
tentunya akan meningkatnya jumlah kepercayaan masyarakat terhadap 
penyelenggaraan pelayanan publik. 
 Selain itu, dalam hal ketepatan waktu kereta api lebih cepat apabila 
dibandingkan dengan kendaraan umum lainnya, karena kereta api mempunyai rel 
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kereta sendiri yang tentunya terbebas dari kemacetan kota yang sangat menyita 
waktu. 
Dalam hal fasilitas, kereta api komuter lintas Su-Lam sudah cukup baik karena 
sudah terdapat beberapa fasilitas didalam kereta, misalnya: kamar kecil didalam 
kereta, charger handphone dan tempat duduk yang layak. Akhir-akhir ini kereta 
api juga berusaha meningkatkan fasilitas dengan memberikan AC (Air 
Conditioner) didalam kereta api, namun masih belum berjalan dengan semestinya. 
 Melihat perkembangan kualitas maupun kuantitas kereta api sebagai angkutan 
masal cepat, pemerintah baik pusat maupun daerah telah mengeluarkan kebijakan 
yang bersifat mengatur serta mengawasi jumlah maupun jenis moda transportasi 
yang beroperasi dalam : 
a. Undang-undang No. 13 tahun 1992 tentang perkereta apian. 
b. Peraturan Pemerintah (PP) N0. 69 tahun 1998 tentang sarana dan prasarana 
kereta api. 
c. Peraturan Pemerintah (PP) No. 82 tahun 1998 tentang lalu lintas dan 
angkutan kereta api. 
d. KM hub 52/00 tentang jalur kereta api. 
e. KM hub 53/00 tentang perpotongan dan atau persinggungan jalur kereta api 
dengan bangunan lain. 
 Keuntungan pertama yang diperoleh masyarakat di komuter surabaya – 
lamongan, yakni masyarakat pengguna kereta api komuter surabaya – lamongan 
ini nantinya akan terhindar dari kemacetan. Selain itu, masyarakat juga terhindar 
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dari hujan dan banjir yang sekarang sedang melanda beberapa ruas jalan di daerah 
baik di Surabaya, Gresik maupun Lamongan. Kemudian dari segi ekonomis, 
masyarakat dapat lebih menghemat pengeluaran biaya BBM yang kini semakin 
tinggi harganya. Sementara ini, kereta api komuter surabaya – lamongan masih 
menyiapkan dua gerbong dengan kapasitas 68 orang per gerbongnya. 
Banyaknya masyarakat atau pengguna jasa layanan Kereta Api Sulam haruslah 
diimbangi dengan peningkatan pelayanan, karena masyarakat akan menuntut 
pelayanan yang lebih baik dari organisasi publik. Maka hal yang harus diingat 
bahwa pelayanan pada masyarakat merupakan tuntutan yang tidak bisa diabaikan, 
masyarakat merupakan bagian terpenting dari keberadaan dan kelangsungan suatu 
organisasi. Kualitas pelayanan seringkali digunakan untuk melihat bagaimana 
kinerja pelayanan publik. 
Alasan dilakukan penelitian di Stasiun Pasar Turi yang memusatkan pada 
kereta Api komuter Sulam merupakan salah satu stasiun di Surabaya yang 
memberikan akses menuju Lamongan. Dengan perkembangan penduduk yang 
terus meningkat disertai dengan peningkatan pelayanan yang memadai. Perlu 
adanya penelitian lebih lanjut mengenai beberapa aspek yang berpengaruh 
terhadap kepuasan masyarakat yang telah ditingkatkan oleh PT. Kereta Api. 
Dari uraian diatas ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan 
masyarakat diantaranya ketepatan waktu, kualitas pelayanan dan fasilitas yang 
menjadi tolak ukur dalam pelayanan kepada masyarakat. 
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1.2. Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka rumusan masalah dari 
penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana pengaruh dari ketepatan waktu terhadap kepuasan  masyarakat 
dalam menggunakan layanan kereta api komuter lintas Su-Lam ? 
2. Bagaimana pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 
dalam menggunakan layanan kereta api komuter lintas Su-Lam ? 
3. Bagaimana pengaruh dari  fasilitas terhadap kepuasan masyarakat dalam 
menggunakan layanan kereta api komuter lintas Su-Lam ? 
4. Bagaimana pengaruh dari ketepatan waktu, pelayanan dan fasilitas terhadap 
kepuasan masyarakat dalam menggunakan layanan kereta api komuter lintas 
Su-Lam ? 
1.3. Tujuan Penelitian 
 Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui pengaruh dari ketepatan waktu terhadap kepuasan 
masyarakat pengguna layanan jasa kereta api komuter lintas Surabaya – 
Lamongan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
masyarakat pengguna layanan jasa kereta api komuter lintas Surabaya – 
Lamongan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh dari fasilitas terhadap kepuasan masyarakat 
pengguna layanan jasa kereta api komuter lintas Surabaya – Lamongan. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh dari ketepatan waktu, kualitas pelayanan, fasilitas 
terhadap kepuasan masyarakat pengguna layanan jasa kereta api komuter 
lintas Surabaya – Lamongan. 
1.4. Manfaat Penelitian 
 Manfaat dari penelitian ini adalah : 
1.4.1 Manfaat Teoritis 
 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan dalam 
memperkaya kajian tentang kepuasan masyarakat pengguna serta masyarakat 
umum dalam pemanfaatan kereta api komuter Surabaya – Lamongan 
khususnya dalam pemanfaatan angkutan cepat masal (mass rapid transit) 
dalam pelayanan angkutan publik pada umumnya. 
1.4.2 Manfaat Praktis 
 Penelitian ini dapat digunakan oleh Dinas Perhubungan Jawa Timur 
khusunya dan manajemen pengelola transportasi pada umumnya sebagai 
bahan evaluasi, pertimbangan dan acuan dalam melakukan pengambilan 
keputusan kebijakan angkutan cepat masal (mass rapid transit) tentang strategi 
perbaikan sistem angkutan umum baru untuk mengimbangi dan menekan laju 
pengguna angkutan pribadi serta memberikan kepuasan pelayanan terhadap 
masyarakat kota. 
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